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1 Introducere

Serviciile de dezvoltare sunt prestate la solicitarea Beneficiarului in scopul extinderii functionalitatilor si
alinierii sistemului la necesitatile Beneficiarului si a proceselor de business aferente.

O solicitare de modificare/dezvoltare este o adresare din partea Beneficiarului catre Prestator in scopul
obtinerii modificarilor functionalitatilor solutiei sau livrarii de functionalitti noi.

O solicitare din partea Beneficiarului se va considera ca fiind de modificare/dezvoltare in cazul n care
functionalitatea solicitatd nu a fost dezvoltata anterior si nu este furnizata de solutie. In ultima categorie nu intra
solicitarile aferente corectarii functionalitatilor ce prezintd o problema aferenta solutiei (conform definitiei de mai
sus).

Serviciile prestate Tn baza solicitarilor de schimbare se vor contoriza prin efort de lucru om-ora separat in
dependentd de tipul solicitarii, contabilizate lunar, prin acte de acceptanta si rapoarte detaliate semnate de ambele
parti. Executarea contractului si achitarea serviciilor va avea loc in functie de volumul de servicii prestate efectiv
la necesitate conform solicitérii Beneficiarului.

2 Termeni si abrevieri

Conform celor mai bune practici ITSM (Managementul Serviciilor IT), cererile de schimbare sunt clasificate
ca standard, normale sau de urgenta.

Schimbari standard - Schimbarile standard au consecinte bine intelese, de obicei sunt de mica amploare,
astfel Tncét toate variabilele sunt usor de controlat, sau pentru ca sunt recurente, cu risc scazut si bine documentate.
Ca rezultat, schimbarile standard pot fi abordate imediat i nu necesita autorizare suplimentara.

De exemplu, solicitarea de capacitate suplimentara de stocare in mediul cloud al companiei este adesea o
cerere de schimbare standard. Toate sistemele implicate sunt bine Intelese, la fel ca si amploarea si consecintele
schimbarii.

Schimbari normale - Schimbdrile normale trebuie programate din cauza unuia sau mai multor factori si
necesitd Intotdeauna autorizare. Acestea implicd schimbari noi sau de amploare in operatiunile sau infrastructura
ta. Sunt "normale" in sensul ca trebuie sa treaca prin procesul normal de gestionare a cererilor de schimbare, care
include revizuire, analiza si autorizare.

De exemplu, achizitionarea noi infrastructuri cloud pentru a sustine noi operatiuni de afaceri ar fi o cerere
de schimbare normald. Addugarea acestui nou serviciu ar putea avea consecinte de amploare si trebuie revizuita
de factorii de decizie ai organizatiei.

Schimbari de urgenta - trebuie sa fie abordata ca o schimbare de urgenta imediat, iar autoritatea care
face solicitarea in cadrul organizatiei a anuntat ca nu poate astepta finalizarea procesului normal de management
al schimbarilor.

3 Flux de lucru pentru Cererile de Schimbare

Indrivo a adoptat un proces in cinci pasi pentru gestionarea cererilor de schimbare:

3.1 Definirea schimbarii

e Identificarea schimbarii necesare in cadrul solutiei software, fie ca este vorba de actualizdri de
functionalitati, corectii de erori, sau integrarea unor noi tehnologii.

e Stabilirea obiectivelor schimbarii asteptate si impactul dorit asupra utilizatorilor si sistemului.

e Analiza impactului schimbarii asupra utilizatorilor, infrastructurii IT si proceselor de business. Includeti
o evaluare a riscurilor asociate.
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3.1.1 Identificarea schimbarii - formalizarea procesului de primire a cererilor de schimbare (RFC)

Schimbarile pot avea impact semnificativ, neasteptat si pe termen lung dacd nu sunt gestionate corespunzator.
Asta Inseamna ca utilizatorii ar trebui sa initieze o schimbare in baza unui formular de cerere de schimbare (RFC)
care sa solicite solicitantilor s documenteze toate informatiile esentiale de care echipa Prestatorului va avea
nevoie pentru a evalua cererea. Pentru majoritatea schimbarilor, este indicat ca solicitantul sa documenteze cei 7

RFC-uri ai managementului schimbarii:

| Tntrebare

Raspuns

|Cine a Tnaintat cererea de schimbare?

H[Nume Persoand/Departament]

Care este motivul din spatele cererii?

[Exemplu: Cererea a fost inaintatd pentru a imbunatati
performanta sistemului, a adresa probleme de securitate sau a
adauga functionalitati noi.]

Se definesc clar rezultatele asteptate
impactul dorit asupra utilizatorilor
sistemului.

.[[Exemplu: Rezultatul asteptat este cresterea vitezei de procesare
.|a datelor cu 20%, iar impactul dorit asupra utilizatorilor este

imbunatatirea experientei de utilizare prin reducerea timpilor de
asteptare. |

Care este beneficiul necesar din schimbare?

[Exemplu: Beneficiul necesar este imbundtitirea eficientei
operationale si reducerea costurilor de mentenanta pe termen

lung.]

Modificarile necesare in cadrul solutiei
software sunt determinate, fie ca este vorba
de actualiziri, corectii sau integrarea unor
noi tehnologii.

[Exemplu: Este necesara actualizarea software-ului pentru a
include suport pentru noile standarde de securitate si integrarea
unei noi tehnologii de analiza a datelor.]

Ce riscuri sunt implicate in schimbarea
solicitata?

[Exemplu: Riscurile pot include intreruperea temporarda a
serviciilor, posibile probleme de compatibilitate cu sistemele
existente si nevoie de formare suplimentara pentru utilizatori. |

Se evalueaza efectele schimbarii asupra
utilizatorilor, infrastructurii IT  si
proceselor de business, identificand
riscurile asociate.

[Exemplu: Efectele schimbarii sunt evaluate prin teste pilot,
analize de impact asupra infrastructurii IT si evaludri ale
proceselor de business pentru a asigura o tranzitie lind si a
minimiza riscurile.]

Ce resurse vor fi necesare pentru a livra
schimbarea?

[Exemplu: Resursele necesare includ echipa de dezvoltare
software, resurse IT pentru testare si implementare, si timp
alocat pentru formarea utilizatorilor.]

Cine este responsabil de implementarea
schimbarii?

[Nume Persoana/Departament sau Echipa Responsabild]

Existda vreo relatie intre schimbarea

solicitata si alte schimbari?

[Exemplu: Da, schimbarea solicitatd este interdependentd cu un
alt proiect de upgrade al infrastructurii IT care trebuie finalizat

inainte de implementarea schimbarii.]

3.2 Planificarea schimbarii

Planificarea schimbarilor presupune un sir de activitati redate mai jos:
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1) Elaborarea unui plan de schimbare cu pasii specifici pentru implementarea schimbarii in solutia software,
inclusiv resursele necesare, termenele limitd si responsabilitatile.

2) Identificarea partilor interesate cum ar fi dezvoltatorii, administratorii de sistem, utilizatorii finali si
Mmanagementul, pentru a asigura succesul schimbarii.

3) Evaluarea riscurilor asociate schimbarii software si dezvoltarea strategiilor de atenuare. Includerea
scenariilor de rollback in cazul unor esecuri.

3.2.1 Elaborarea planului de schimbare

Acest pas ajuta echipa sa defineasca cerintele si sa stabileasca asteptarile clientilor. In cadrul acestei etape sint
desfasurate urmatoarele activitati:
e Se identificd schimbarea necesard, fie ca este vorba de actualizri, corectii sau integrarea unor noi
tehnologii.
e Se stabilesc obiectivele schimbarii, Se definesc clar rezultatele asteptate si impactul dorit asupra
utilizatorilor si sistemului.
e [Echipa va evalua ce efort va trebui depus pentru fiecare cerere de schimbare pe baza informatiilor primite.
e Aditional echipa va pune intrebari suplimentare daca este necesar.

3.2.2 Analiza impactului schimbarii

Pentru aceasta etapa, sint utilizate informatiile furnizate in cererea initiald si identificate riscurile la urmatorul
nivel:
e Este analizat impactul potential al schimbarii. Se evalueaza efectele schimbarii asupra utilizatorilor,
infrastructurii IT si proceselor de business, identificand riscurile asociate.
e Se efectueaza analiza impactului care consta in clasificarea riscurilor folosind o matrice simpla care ia in
considerare probabilitatea si impactul riscului.

3.2.3 Autorizare cerere de schimbare

Dupa analiza date despre schimbare este timpul pentru autorizare. In acest moment, este prezentata cererea de
schimbare Clientului cu toate implicatiile aferente care va decide daca aproba sau nu schimbarea.

3.3 Implementarea RFC intr-un mod structurat

Dupa aprobarea cererii de schimbare, urmeaza procesul de implementare stabilit. Vor fi urmati cativa pasi
specifici de implementare:
e Executarea schimbarii in solutia software conform planului si termenele stabilite.
e Testarea riguroasa pentru a asigura ca schimbarile functioneaza conform asteptarilor si nu introduc noi
probleme.
e Gestiunea eventualelor reticente din partea utilizatorilor prin oferirea de suport si formare adecvata.

3.4 Comunicarea schimbarii

Pentru schimbarile majore va fi elaborat un plan de comunicare detaliat care sa acopere toate etapele
procesului de schimbare. Vor fi comunicate schimbarile propuse catre toti utilizatorii si partile interesate prin
canalele adecvate (e-mail, intranet, Tntalniri). Utilizatorii finali vor fi informati cu privire la schimbarile ce vor
avea loc, beneficiile acestora si impactul asupra utilizarii zilnice a solutiei software.
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3.5 Suport si formare si totalizare

Aceasta faza va include activitatile:
e Instruirea utilizatorilor finali asistenta post-implementare pentru a facilita tranzitia catre noile
functionalitati sau procese introduse prin schimbare.
e Actualizarea documentatiei, manualelor de utilizare, ghidurilor si documentatiei tehnice pentru a reflecta
schimbarile efectuate.
e Finalizarea procesului, documentand toate etapele, deciziile si lectiile invatate. Aceastd documentatie va
servi ca referintd pentru schimbarile viitoare.

4 Monitorizarea post-implementare

Dupa implementare, va fi efectuata monitorizarea sistemului pentru a elimina eventuale probleme neprevazute
care va include activitati:
e Urmarirea pe termen lung, continud a performantei solutiei software si verificarea daca schimbarile
implementate raman eficiente pe termen lung.
e Supraveghere solutiei software dupa implementarea schimbarii pentru a identifica orice probleme aparute
si a asigura stabilitatea sistemului.
e Corectii si ajustari conform SLA

5 Feedback si evaluare

La aceasta etapa au loc actiunile:
e Atat clientul, cat si prestatorul de servicii pot oferi feedback cu privire la procesul de lucru si experienta
generala. Orice Tmbundtatiri sau ajustdri necesare pentru sarcinile viitoare pot fi discutate si implementate
e Evaluarea succesului schimbarii in raport cu obiectivele stabilite initial si obtineti feedback de la utilizatori
pentru a evalua impactul real.
Aceasta metodologie de management al schimbadrilor pentru solutiile software este menita sa asigure o tranzitie
lind si controlata in cadrul procesului de modificare, minimizand riscurile si maximizand beneficiile pentru
organizatie si utilizatori.
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